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Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui hubungan demografi yang tediri atas usia, 
jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan tingkat pendapatan dengan perilaku mengeluh 
pelanggan telepon seluler di Kota Denpasar. Penelitian ini menggunakan riset kuantitatif 
yaitu dengan menggunakan kuesioner terhadap 100 responden. Teknik analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah uji independensi kai kuadrat. Ditemukan hasil 
bahwa usia mempunyai hubungan yang nyata dengan perilaku mengeluh. Selanjutnya, 
jenis kelamin mempunyai hubungan yang nyata dengan perilaku mengeluh. Tingkat 
pendidikan mempunyai hubungan yang nyata dengan perilaku mengeluh. Tingkat 
pendapatan mempunyai hubungan yang nyata dengan perilaku mengeluh.  
 




The purpose of this study was to determine the demographic relationship consists of age, 
gender, education level, and income level of the behavior complained of cellular phone 
subscribers in the city of Denpasar. This study uses qualitative research is by using 
questionnaires to 100 respondents. The data analysis technique used in this study were 
chi-square test of independence. It was found that age has a real connection with the 
conduct complained of. Furthermore, gender has a real connection with the conduct 
complained of. The level of education has a real connection with the conduct complained 
of. Income levels have a real relationship with the complaining behavior.     
 





Perkembangan industri dan teknologi pada era globalisasi sekarang ini 




Semakin banyak dan beragam perusahaan yang muncul menyebabkan semakin 
ketatnya persaingan antar pelaku usaha. Beragam perusahaan menawarkan produk 
yang diharapkan mampu memenuhi apa yang menjadi kebutuhan konsumen. 
Perusahaan berlomba-lomba mengklaim bahwa produknya adalah produk yang 
terbaik.  
Beragam industri maupun usaha yang muncul salah satu diantaranya 
adalah industri telekomunikasi yang merupakan bagian dari industri jasa. 
Telekomunikasi sangat diperlukan bagi masyarakat untuk memudahkan 
komunikasi dengan orang lain, hal tersebut menyebabkan industri telekomunikasi 
menjadi salah satu sektor usaha yang produknya sangat dibutuhkan masyarakat 
lapisan apapun. Peraturan pemerintah nomor 8 tahun 1993 pasal 1 ayat 9 
menyatakan bahwa, jasa telekomunikasi adalah jasa yang disediakan oleh badan 
penyelenggara atau badan lain untuk memenuhi kebutuhan bertelekomunikasi 
dengan menggunakan fasilitas telekomunikasi. 
Peran dari telepon seluler yang digunakan sebagai alat komunikasi 
dianggap sangat penting keberadaannya. Pertumbuhan pelanggan dari telepon 
seluler atau yang lebih dikenal dengan ponsel/handphone menuju kearah 
perkembangan yang positif. Melihat semakin banyaknya pengguna telepon seluler 
di masyarakat, membuat operator seluler bersaing untuk menawarkan produknya. 
Keberadaan telepon seluler tentu tidak terlepas dari peran yang diberikan oleh 
operator seluler, berbagai fitur maupun aplikasi di dalam ponsel tidak akan 




Semakin meningkatnya kebutuhan sarana telekomunikasi untuk telepon 
seluler membuat para perusahaan operator seluler semakin memperluas jaringan 
ke semua kota di Indonesia termasuk di Kota Denpasar. Kota Denpasar adalah 
ibukota Provinsi Bali yang menjadi pusat pemerintahan, pusat pendidikan, pusat 
perekonomian/bisnis di Provinsi Bali yang menjadikan Kota Denpasar sebagai 
prioritas utama pemasaran dari produk yang ditawarkan para perusahaan operator 
seluler di Bali. Sebagian penduduk di Bali terkonsentrasi di Kota Denpasar yang 
menyebabkan beragamnya tingkat pendidikan, usia, dan tingkat pendapatan pada 
masyarakatnya. 
Pemain bisnis pada operator seluler bersaing sangat ketat dalam 
mempertahankan pangsa pasar. Perusahaan harus bisa memahami serta memenuhi 
karakteristik dan kebutuhan pelanggan atau calon pelanggan agar bisa bertahan 
dan menjaga posisinya. Hubungan baik dapat dibina apabila konsumen merasa 
puas dan kembali melakukan pembelanjaan pada perusahaan tersebut. Perusahaan 
harus mengupayakan sebisa mungkin membuat apa yang dipersepsikan pelanggan 
sama dengan apa yang dipersepsikan perusahaan agar tercipta kepuasan konsumen 
(Sudiarta, 2011). Word-of-mouth communication yang bersifat positif akan timbul 
dari kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Konsumen secara umum merasa 
tidak puas ketika harapan mereka tidak sesuai dengan keuntungan (Artanti, 2010). 
Konsumen yang tidak puas tentunya merupakan masalah bagi sebuah perusahaan, 
ketika suatu produk tidak dapat memuaskan apa yang menjadi kebutuhan dan 





Tingkah laku konsumen dalam menghadapi ketidakpuasan juga beragam, 
beberapa hanya membiarkan saja dan kemudian berhenti mengonsumsi sebuah 
produk dan mencari produk lain (Jalilvand, 2012). Selama tahun 2012, YLKI 
(Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia) mencatat terdapat 620 aduan soal 
layanan berbagai sektor usaha. Jasa telekomunikasi mencapai 71 aduan sehingga 
menduduki peringkat tiga pengaduan yang masuk YLKI sepanjang 2012 (YLKI, 
2012). Riset yang dilakukan Telkomedia secara online terhadap 120 orang dari 
berbagai kota dan latar belakang, umumnya mengeluhkan layanan data operator 
yang lambat dan tidak sesuai dengan kecepatan yang dijanjikan (BRTI, 2013). 
Nimako (2012) menyatakan bahwa dalam sektor telekomunikasi, konsumen 
biasanya mengeluh mengenai kualitas jaringan yang buruk. Urutan daftar keluhan 
jasa telekomunikasi yang dirilis Badan Regulasi Telekomunikasi Indonesia 
(BRTI) sepanjang tahun 2011-2012 terkait operator seluler adalah masalah SMS 
spam (pemotongan pulsa dan tidak bisa unreg layanan content provider) mencapai 
57 persen, dispute (tarif iklan tidak sesuai janji mencapai 21 persen, kualitas 
layanan (tidak bisa menelepon atau SMS) mencapai 14 persen, penipuan 
(permintaan transfer atau isi pulsa) mencapai 6 persen dan lainnya 2 persen 
(BRTI, 2013). Sepanjang tahun 2013 di wilayah Bali, sektor telekomunikasi 
menempati posisi kedua yang mendapatkan pengaduan tertinggi setelah PLN. 
Pengaduan konsumen umumnya mengenai layanan yang tak sesuai dengan iklan 
dan sinyal yang buruk (YLKI Bali, 2014). Tingginya tingkat keluhan pada bidang 




pada perusahaan telekomunikasi, dimana artinya perusahaan tersebut belum 
mampu memenuhi harapan konsumennya. 
Survey pendahuluan yang dilakukan pada 20 pelanggan telepon seluler di 
kota Denpasar menunjukkan hasil yang menarik. Survey pendahuluan tersebut 
menunjukkan bahwa pelanggan yang mengeluh lebih sedikit dibandingkan dengan 
yang tidak mengeluh. Mengeluh disini diartikan bahwa pelanggan langsung 
mengeluh kepada operator yang bersangkutan. Berdasarkan usia, pelanggan yang 
melakukan mengeluh berjumlah sama antara usia ≤25 tahun dan >25 tahun. 
Berdasarkan jenis kelamin, laki-laki lebih banyak mengeluh dibandingkan 
perempuan. Berdasarkan tingkat pendidikan, pelanggan yang berpendidikan tinggi 
lebih banyak mengeluh. Berdasarkan tingkat pendapatan, pelanggan dengan 
pendapatan lebih tinggi lebih banyak mengeluh dibandingkan dengan pendapatan 
yang lebih rendah.  
Menciptakan kepuasan konsumen pada layanan awal yang baik di bidang 
jasa telekomunikasi dirasa masih sulit untuk dilakukan. Masih banyak keluhan 
dari pelanggan yang belum bisa ditangani dengan baik dan kurang baiknya 
pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia layanan menyebabkan munculnya 
mengeluh dari pelanggan. Mengeluh adalah tindakan yang dilakukan oleh 
konsumen yang muncul dari rasa ketidakpuasannya terhadap pembelian (Suprapti, 
2010:289). Perilaku mengeluh akan diperlihatkan oleh pelanggan, baik itu 
dilakukan dengan mengadu ke pihak penyedia layanan atau pelanggan hanya 
berdiam diri tidak mengadukan keluhannya ke pihak penyedia layanan akan tetapi 




et al. (dalam Chang dan Chun, 2011) menyatakan bahwa beberapa pelanggan 
yang tidak puas tidak memberikan kesempatan untuk memperbaiki permasalahan 
tersebut atau karena mereka umumnya enggan mengeluh. Sebagian besar 
pelanggan yang marah karena merasa tidak puas sering memberitahu kepada 
sembilan orang lainnya (Utami, 2009:277). 
Salah satu perhatian utama dalam literatur perilaku mengeluh adalah untuk 
menganalisa alasan munculnya suatu respon terhadap ketidakpuasan. Seorang 
konsumen yang melakukan mengeluh sebenarnya telah membantu dirinya untuk 
mendapatkan haknya sebagai konsumen. Konsumen yang melakukan mengeluh 
secara tidak langsung akan melindungi konsumen lainnya dari kekecewaan 
ataupun bentuk penipuan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan. (Velazques et 
al., 2009). Mengeluh tidak hanya menguntungkan bagi konsumen, tetapi juga 
menguntungkan bagi perusahaan. Mengeluh dari konsumen akan membuat sebuah 
perusahaan mengetahui sumber masalah yang ada.  
Mempelajari tingkah laku konsumen tentunya bukan hal yang mudah, 
karena konsumen adalah manusia yang setiap individunya mempunyai perbedaan 
tingkah laku, hal tersebut juga berlaku untuk perilaku mengeluh. Mengeluh 
merupakan salah satu bentuk perilaku konsumen tentunya dipengaruhi oleh 
beberapa faktor diantaranya faktor demografi, faktor sosial, faktor kebudayaan 
dan faktor psikologis. Karakteristik demografi seseorang berhubungan erat dengan 
perilaku mengeluh (Yoga dan Warmika, 2013). Fox (2008) juga menyatakan 
bahwa demografi adalah hal yang paling umum dan yang paling tua yang biasa 




Penelitian Phau dan Sari (2004) menunjukkan usia memiliki hubungan 
nyata dengan perilaku mengeluh. Foedjiwati (2007) menyatakan konsumen usia 
muda lebih cenderung mengeluh dibandingkan dengan konsumen usia tua. 
Berbeda dengan hasil penelitian Fox (2008) yang menyatakan konsumen yang 
lebih tua lebih memungkinkan untuk mengeluh secara terbuka dibandingkan 
dengan konsumen yang lebih muda, sedangkan hasil penelitian Yoga dan 
Warmika (2013) menunjukkan usia ≤25 lebih cenderung untuk mengeluh 
dibandingkan dengan usia ≥25.  
H1 : Usia mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh pelanggan 
telepon seluler di Kota Denpasar. 
Reiboldt (dalam Ngai, 2007) mengindikasi bahwa laki-laki lebih 
memungkinkan untuk menyampaikan keluhannya dibandingkan dengan 
perempuan. Yuliati dan Anzola (2009) menyatakan terdapat hubungan nyata 
antara jenis kelamin dengan tindakan mengeluh yang menemukan bahwa laki-laki 
lebih banyak menyampaikan keluhan dibandingkan perempuan. Berbeda dengan 
hasil penemuan Fox (2008) dan Hess et al. (2003) yang menyatakan perempuan 
lebih menginginkan hubungan baik berjangka panjang yang artinya bahwa 
perempuan lebih memungkinkan untuk mengeluh. 
H2 : Jenis kelamin mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh 
pelanggan telepon seluler di Kota Denpasar. 
Pengeluh di Indonesia memiliki tingkat pendapatan dan tingkat pendidikan 
yang lebih tinggi (Phau dan Sari, 2004). Pengeluh sebagian besar dengan kategori 




(2013) konsumen dengan pendidikan SMA cenderung untuk tidak mengeluh 
dibandingkan dengan konsumen dengan pendidikan menengah keatas.  
H3 : Tingkat pendidikan mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh 
pelanggan telepon seluler di Kota Denpasar. 
Ngai (2007) menemukan hubungan signifikan antara tingkat pendidikan 
responden dan perilaku mengeluh. Konsumen dengan pendapatan lebih rendah 
lebih memilih untuk melakukan word-of-mouth negatif daripada melakukan 
keluhan (Dixon dan Roscigno, 2003). Yoga dan Warmika (2013) menemukan 
hubungan positif signifikan dimana responden berpendapatan >3 juta cenderung 
melakukan mengeluh dibandingkan dengan responden berpendapatan ≤3 juta.  
H4 : Tingkat pendapatan mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh 
pelanggan telepon seluler di kota Denpasar. 
 
METODE PENELITIAN 
 Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar yang menjadi pusat aktivitas 
dan perekonomian yang ada di provinsi Bali dan menyebabkan banyaknya 
perusahaan provider yang memasarkan produknya di Denpasar. Adapun subjek 
penelitian ini adalah konsumen kota Denpasar yang menggunakan telepon seluler. 
Objek dari penelitian ini adalah perilaku mengeluh pelanggan telepon seluler di 
kota Denpasar. 
 Data primer dalam penelitian ini adalah data yang berasal dari jawaban 
responden mengisi kuesioner dan data sekunder penelitian ini adalah data jumlah 




adalah seluruh masyarakat Kota Denpasar yang menggunakan produk telepon 
seluler. Teknik pengambilan sampel yang dipilih dalam penelitian ini adalah 
dengan menggunakan teknik non probability sampling khususnya teknik 
purposive sampling. Kriteria yang digunakan yaitu responden minimal berusia 17 
tahun dan pernah mengalami kegagalan layanan pada produk jasa telekomunikasi. 
Jumlah responden yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 orang.  
Data penelitian ini dikumpulkan dengan instrumen berupa kuesioner yang 
disebarkan secara langsung kepada responden. Penelitian ini menggunakan teknik 
analisis uji independensi kai kuadrat. Distribusi Kai-Kuadrat dalam pengujian 
hipotesis digunakan untuk mengetahui perbedaan antara frekuensi observasi dan 
frekuensi yang diharapkan (Rimbawan, 2013:240-241). Uji independensi 
bertujuan untuk memperoleh gambaran mengenai hubungan antara demografi dan 
perilaku mengeluh. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Karakteristik responden penelitian ini dikelompokkan berdasarkan usia, 
jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan tingkat pendapatan. Tabel 1 berikut 
menerangkan karakteristik responden berdasarkan usia yang didominasi oleh 
responden yang berusia 27-36 tahun. 
 





17-26 29 29 




37-46 22 22 
>46 16 16 
Total 100 100 
Sumber: Data Primer, diolah pada Tahun 2014 
Tabel 2 menjelaskan distribusi responden berdasarkan jenis kelamin. Tabel 
2 di bawah ini menunjukkan responden berjenis kelamin perempuan lebih banyak 
daripada responden yang berjenis kelamin perempuan.  





Laki-laki 42 42 
Perempuan 58 58 
Total 100 100 
Sumber: Data Primer, diolah pada Tahun 2014 
 Tabel 3 menunjukkan distribusi responden berdasarkan tingkat pendidikan 
dan diperoleh hasil bahwa responden yang memiliki pendidikan SMA/Sederajat 
paling banyak dan mendominasi seluruh responden. 






SD 5 5 
SMP/sederajat 21 21 
SMA/sederajat 34 34 
Diploma 13 13 
Pendidikan Sarjana 24 24 
Pendidikan Magister 3 3 
Total 100 100 
Sumber: Data Primer, diolah pada Tahun 2014 
Tabel 4 menjelaskan distribusi responden berdasarkan tingkat pendapatan. 
Tabel 4 di bawah ini menunjukkan responden yang mempunyai pendapatan Rp 










< 2.000.000 28 28 
2.000.000 – 3.999.999 41 41 
4.000.000 – 5.999.999 19 19 
≥ 6.000.000 12 12 
Total 100 100 
Sumber: Data Primer, diolah pada Tahun 2014 
Hasil uji hipotesis hubungan usia dengan perilaku mengeluh pelanggan 
telepon seluler terlihat pada tabel 5 berikut ini  
Tabel 5 Hasil Uji Hipotesis Hubungan Usia dengan Perilaku Mengeluh 
Pelanggan Telepon Seluler 
Sumber: Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 5 diperoleh nilai Chi-Square 8.075 dengan taraf nyata 
sebesar 0,044. Nilai taraf nyata sebesar 0,044 < 0,05 menunjukkan bahwa usia 
mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh. Hasil penelitian ini 
mendukung hipotesis pertama dan didukung oleh hasil penelitian dari Fox (2008) 
yang menyatakan bahwa usia memiliki hubungan nyata dengan perilaku keluhan, 
Phau dan Sari (2004) yang menyatakan bahwa usia berhubungan nyata dengan 














0 cells (.0%) have expected count less than 5. The





dan Warmika (2013) yang menyatakan bahwa usia berhubungan nyata dengan 
perilaku keluhan.  
Hasil uji hipotesis hubungan jenis kelamin dengan perilaku mengeluh 
pelanggan telepon seluler terlihat pada tabel 6 berikut ini  
Tabel 6 Hasil Uji Hipotesis Hubungan Jenis Kelamin dengan Perilaku 
Mengeluh Pelanggan Telepon Seluler 
Sumber: Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 6 diperoleh nilai Chi-Square 7.801 dengan taraf nyata 
sebesar 0,005. Nilai taraf nyata sebesar 0,005 < 0,05 menunjukkan bahwa jenis 
kelamin mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh. Hasil penelitian 
ini mendukung hipotesis kedua dan didukung oleh Yuliati dan Anzola (2009) 
dimana jenis kelamin berhubungan nyata dengan perilaku mengeluh, dan laki-laki 
lebih cenderung untuk mengeluh, Ruslan (2013) menyatakan terdapat hubungan 
nyata antara jenis kelamin dengan perilaku mengeluh, Sousa (2009) yang juga 























Computed only for a 2x2 tablea. 






Hasil uji hipotesis hubungan tingkat pendidikan dengan perilaku mengeluh 
pelanggan telepon seluler terlihat pada tabel 7 berikut ini  
Tabel 7 Hasil Uji Hipotesis Hubungan Tingkat Pendidikan dengan Perilaku 
Mengeluh Pelanggan Telepon Seluler 
Sumber: Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 7 diperoleh nilai Chi-Square 10,067 dengan taraf nyata 
sebesar 0,039. Nilai taraf nyata sebesar 0,039 < 0,05 menunjukkan bahwa tingkat 
pendidikan berhubungan nyata dengan perilaku mengeluh. Hasil penelitian ini 
mendukung hipotesis ketiga dan didukung oleh penelitian Phau dan Sari (2004) 
dimana pengeluh cenderung memiliki tingkat pendidikan lebih tinggi, Yuliati dan 
Anzola (2009) yang menyatakan bahwa proporsi pengeluh terbesar berada pada 
pelanggan dengan latar belakang pendidikan tinggi, Yoga dan Warmika (2013) 
dimana responden dengan pendidikan SMA lebih cenderung untuk tidak 
mengomplain dibandingkan dengan responden dengan pendidikan tinggi. 
Hasil uji hipotesis hubungan tingkat pendapatan dengan perilaku 
mengeluh pelanggan telepon seluler terlihat pada tabel 8 berikut ini 
Tabel 8 Hasil Uji Hipotesis Hubungan Tingkat Pendapatan dengan Perilaku 














2 cells (20.0%) have expected count less than 5. The





Sumber: Data diolah, 2014 
Berdasarkan tabel 7 diperoleh nilai Chi-Square 9.181 dengan taraf nyata 
sebesar 0,027. Nilai taraf nyata sebesar 0,027 < 0,05 menunjukkan bahwa tingkat 
pendapatan mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh. Hasil 
penelitian ini mendukung hipotesis keempat dan didukung oleh Fox (2008) 
dimana pelanggan dengan pendapatan lebih tinggi lebih memilih untuk 
menyampaikan keluhan dibandingkan dengan pelanggan dengan tingkat 
pendapatan lebih rendah, Yoga dan Warmika (2013) dimana responden dengan 
pendapatan >3 juta lebih cenderung untuk mengeluh dibandingkan dengan 
responden berpendapatan ≤3 juta. 
 Implikasi yang dapat ditarik berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan 
adalah pertama, mengeluh sangat bermanfaat baik bagi perusahaan ataupun 
konsumen, tetapi kebanyakan pelanggan telepon seluler di kota Denpasar masih 
acuh dan skeptis mengenai perihal mengeluh. Kedua, Pelanggan telepon seluler di 
kota Denpasar yang sering melakukan keluhan adalah pelanggan dengan usia 
muda, jenis kelamin laki-laki, mempunyai tingkat pendidikan dan tingkat 
pendapatan lebih tinggi dibandingkan dengan pelanggan yang tidak melakukan 














1 cells (12.5%) have expected count less than 5. The





keluhan disusul oleh word-of-mouth negatif. Ini artinya banyak pelanggan telepon 
seluler di kota Denpasar yang tidak loyal terhadap merk atau perusahaan yang 
digunakan jasanya. Keempat, perbaikan koneksi masih menjadi hal utama yang 
harus ditingkatkan oleh penyedia jasa operator telepon seluler.  
 
SIMPULAN DAN SARAN 
 Kesimpulan yang dapat ditarik dalam penelitian ini. Pertama, usia 
mempunyai hubungan nyata dengan perilaku mengeluh. Pelanggan dengan usia 
muda lebih cenderung untuk melakukan mengeluh dibandingkan dengan usia 
yang lebih tua. Kedua, jenis kelamin mempunyai hubungan nyata dengan perilaku 
mengeluh. Laki-laki lebih cenderung untuk mengeluh dibandingkan dengan 
perempuan. Ketiga, tingkat pendidikan mempunyai hubungan nyata dengan 
perilaku mengeluh. Pelanggan dengan latar belakang pendidikan lebih tinggi lebih 
cenderung untuk mengeluh dibandingkan dengan pelanggan dengan latar 
belakang pendidikan lebih rendah. Keempat, tingkat pendapatan mempunyai 
hubungan nyata dengan perilaku mengeluh. Pelanggan dengan tingkat pendapatan 
lebih tinggi lebih cenderung untuk mengeluh dibandingkan dengan pelanggan 
dengan tingkat pendidikan yang lebih rendah dan pelanggan telepon seluler di 
kota Denpasar masih banyak yang enggan melakukan keluhan meskipun mereka 
merasakan kegagalan layanan. 
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh, maka terdapat beberapa 
saran yang dapat diberikan. Pertama penyedia jasa operator telepon seluler harus 




penyedia jasa operator harus transparan dalam memberikan promo-promo dan 
memberikan pemberitahuan mengenai adanya perubahan tarif. Ketiga, perusahaan 
bisa lebih kreatif dalam menjaring keluhan dengan berbagai cara, seperti 
memberikan reward poin untuk pelanggan yang melakukan keluhan, menelepon 
langsung ke pelanggan yang berhenti menggunakan layanan tertentu, perusahaan 
juga bisa menggunakan sistem SMS forward untuk menindaklanjuti berbagai 
bentuk SMS penipuan.  
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